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健康識能是健康的決定因素，是個人與公共衛生的資產。近年來

本署致力於國人健康識能的提升，推動多方向的健康識能促進策略。

從醫療場域改善醫療環境的健康資訊複雜度與困難度，進而到社區各

健康議題的健康識能提升計畫，期待建立健康識能友善的環境，提供

民眾值得信賴的健康資訊，使健康選擇變得容易，正向影響健康與

促進民眾健康的生活。

　　社區衛生所或健康服務中心是促進國人健康的第一線健康服務

單位，與民眾的接觸最密集，深入民眾的日常生活，在健康識能的提

升扮演重要角色。然而健康識能對許多衛生專業人員仍是陌生的

概念，在提供健康識能服務上不知從何下手。有鑑於此，本署委託國

內健康識能專家組成團隊，著手規劃衛生所的健康識能工作指引，

內容針對實際執行的衛生業務，並輔以實際範例，深入淺出的說明

衛生專業人員如何於衛生所或健康服務中心提供健康識能友善的照護，

讓民眾健康識能獲得改善，有能力為自己或家人的健康，進行最佳的

健康決策，並為健康採取行動。藉由此本工作指引，提供第一線社區

衛生專業人員有力的工具，期待從基層衛生單位開始，提升國人健康

識能與生活品質。

衛生福利部國民健康署署長                      　謹識

110年12月
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推廣提升健康識能的概念已將滿7個年頭。回想2015年王英偉主任

帶領包含魏米秀教授、謝至鎠醫師以及本人的研究團隊，開啟了團隊

健康識能的旅程。從醫療場域健康識能到社區健康識能。這個過程深

感健康識能友善環境的改善對個人健康識能提升的重要。要能讓

我們服務的民眾聽得懂、看得懂、找得到健康資訊，從增強他的聽、

讀、理解能力，不如先讓資訊變得淺白，簡單扼要、易讀、易懂，

也找得到。但要怎麼做呢?

　　美國衛生及公共服務部相關部門的網站有豐富的工具包，提供

醫療衛生服務人員執行健康識能友善實務的指引。「工欲善其事必先

利其器」，在國內推動健康識能，沒有工具將會事倍功半。因此發展

工具成為團隊的目標。這幾年團隊已發展許多適合本土、好用的工具包，

提供專業人員使用。今年我們著手衛生所健康識能推動工作指引的

發展，參考健康識能機構實務指引的架構，結合社區衛生服務的

特色，邀請社區衛生單位同仁一起參與。本人與助理實地到各衛生所

收集範例，田野調查觀察衛生業務的執行，與民眾溝通與資訊發佈的

方式等，製作了一本適合國內社區衛生單位使用的健康識能推動工作

指引。這本指引從基層衛生組織策略到健康識能促進的活動，共有

六個工作面向。工作指引的完成要感謝協助內容審查的學者專家、



致  謝 (按筆畫排序)
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1. 花蓮縣衛生局

    花蓮縣秀林鄉衛生所

    花蓮縣富里鄉衛生所

2. 宜蘭縣政府衛生局

    宜蘭縣五結鄉衛生所

3. 基隆市衛生局

    基隆市中正區衛生所

4. 新竹市衛生局

5. 彰化縣衛生局

    彰化縣二水鄉衛生所

6. 臺中市政府衛生局

    臺中市大甲區衛生所

7. 臺北市政府衛生局

    臺北市大同區健康服務中心

    臺北市大安區健康服務中心

    臺北市南港區健康服務中心

8. 臺東縣衛生局

    臺東縣延平鄉衛生所

提供範例，參與指引使用者測試的衛生所同仁，以及國健署長官的

指導，大家群策群力促成這本指引的完成，期待這本指引對衛生所與

健康服務中心同仁在健康識能的推動業務能有幫助。

作者   慈濟大學副教授   張美娟  謹識

110年12月
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圖2  健康識能的資訊特色圖1  衛生業務與健康識能

前 言
社區是提升民眾健康識能最重要的一個場域，在這個場域，衛生

所與健康服務中心負責推動民眾的健康促進、疾病預防與健康照護相

關的計畫與活動。這些業務推動的過程牽涉到許多健康資訊的散佈與

傳播，例如：宣導防疫策略、健康飲食、適度運動、用藥安全、慢性

病照護等。衛生保健照護服務端要提供清晰的健康資訊，讓民眾有機

會獲得到、聽得懂、看得懂這些訊息，才能應用正確、實用的資訊，

對自身與家人的健康採取行動與進行合宜的健康選擇(圖1)。

要達到這個目的，現有的社區健康工作可用健康識能的角度出

發，檢視提供給民眾的訊息是否符合健康識能的原則，也就是是否符

合易取得、易理解、可信賴、可執行的訊息(圖2)，應用各種策略改善

健康服務，提供端的資訊環境，讓不管是哪一種健康識能程度的民眾

皆能有能力處理健康資訊，達到維護自身或家人的健康目的。

社區衛生的推動重點業務
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工作面向 工作重點 頁碼

壹. 基層衛生組織策略

     規劃健康識能的任務

     與管理政策。

貳. 民眾參與

     以參與方式發展及

     評估文件與服務。

參. 儲備健康識能人力

     建立衛生專業人員

     具備公眾溝通的健康

     識能技巧。

1. 衛生單位有推動健康識能實務的

   規劃，並在組織任務中呈現。

2. 衛生單位具有負責健康識能業務

   的人員。

納入目標對象代表參與文件與服務

的發展及評估。

衛生專業人員參與健康識能相關的

教育訓練或研習課程。

工作指引介紹

本工作指引有系統的從社區衛生保健工作六個面向(表1)，說明社

區衛生專業人員如何將健康識能的觀念導入衛生保健業務，提供健康識

能友善的照護服務，並收集各種相關的範例，以簡單易懂的方式提供社

區衛生專業人員參考。

工作面向 工作重點 頁碼

肆. 支持性環境

     提供容易取得的健康

     資訊與服務，確保有

     導航協助。

伍. 健康識能服務

     以符合健康識能的

     技巧進行公眾溝通

     與資訊傳播。

陸. 增進健康識能促進的活動

     協助民眾增進健康

     識能。

1. 衛生單位導航資訊清晰容易獲得

   與使用。 

2. 彙整轄區的健康服務資訊並讓

   民眾容易獲得此資訊。

1. 口語溝通容易理解且容易執行。

2. 書面資料的設計與發佈容易理解且

    容易執行。

3. 電腦應用程式和新媒體的操作設計與

    發佈資訊容易理解且容易執行。

4. 具有提供母語資訊與溝通的人力、

    物力資源或管道。

5. 有針對高風險情境對象的溝通策略。

1. 提供民眾獲得與增進一般性的健康

    識能技巧。

2. 提供民眾獲得與增進健康生活型態

    的健康識能。

3. 提供民眾獲得及增進預防疾病的

    健康識能。

4. 提供民眾獲得及增進疾病自我管理

    的健康識能。
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表1 社區衛生保健工作面向

表1 社區衛生保健工作面向



衛生所健康識能
推 動 工 作 指 引

衛生所健康識能
推 動 工 作 指 引

1312

臺北市大同區健康服務中心由主任統籌健康識能工作，分派一位健康

識能業務承辦人，負責開設整合會議，會議由高齡、失智、安全社

區業務承辦人共同參與。下圖的組織架構可看出共有管理政策、資訊

介入溝通、友善環境、健康促進與社區服務轉介五大組，分組工作中

可看到與健康識能有關的任務規劃，例如：資訊品質改善、友善

溝通、與環境導引系統的改善…等。

範例：建立健康識能的組織結構

資料來源：臺北市大同區健康服務中心

壹 

目的：規劃健康識能的任務與管理政策。

基層衛生組織策略

工作重點如下：

 1. 衛生單位有推動健康識能實務的規劃，並在組織任務中呈現。

在衛生單位的年度計畫中，具有針對提升民眾健康識能、健康識能友善

環境改善方案、措施或相關的作法。

 2. 衛生單位具有負責健康識能業務的人員。

需受過健康識能訓練，能夠統籌規劃單位的健康識能推動業務，

    跨組別整合健康識能業務。

    衛生單位可定期檢討做法、審議健康識能推動事宜，並邀請民眾代表

    一同參與，提供更符合民眾需求的服務。
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工作重點如下：

貳 

目的：以參與方式發展及評估文件與服務。

民眾參與

1514

納入目標對象代表參與文件與服務的發展及評估。

目標對象包括文件的使用者或服務的接受者，可能是個人或群體。文件

包含各種書面或電子媒材的資訊。可於文件或服務的發展過程收集目標

對象的意見，或在議題的設定時納入目標對象參與。民眾參與表達意見

與共同決策方式，包含焦點座談、共識會議、個別訪談及問卷滿意度

調查、需求評估…等。一般衛生單位常於活動結束後，進行滿意度

調查，回收民眾的回饋，民眾的回饋意見若未作為於下次活動規劃的

依據，則不符合民眾參與的做法。

修訂肌力訓練的示範說明過程，原

本肌力訓練的示範說明是採用右圖

立 板 ， 藉 由 收 集 多 位 長 者 使 用 經

驗 ， 長 者 反 應 立 板 字 太 小 、 太

多，不容易理解，所以改變媒體型

式，採用教學影片的方式(下圖)，

且拍攝過程邀請長者參與，除了擔

任影片的示範主角外，亦提供拍攝

的意見。

範例一：依據長者使用經驗更改媒體型式

資料來源：彰化縣二水鄉衛生所

NOTE:

Alma-Ata宣言(1978)

人們有權利與責任以個別或集體方式參與他們自身健康照護的規劃與

履行。

The people have the right and duty to participate individually and

collectively in the planning and implementation of their health 

care.
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工作重點如下：

參

目的：建立衛生專業人員具備公眾溝通的健康識能技巧。

儲備健康識能人力

1716

衛生專業人員參與健康識能相關的教育訓練或研習課程。

教育訓練內容可包括：健康識能的概念介紹、應用健康識能於溝通的

課程、淺顯易懂的用語、提供易懂與適用訊息的技巧、鼓勵問問題、

使用分段學習的技巧、應用視聽教材輔助溝通、設計易讀教材的基本

原則、健康識能友善機構、新媒體設計教學(影片製作…)等。

衛生專業人員需具備健康識能相關的知識，並能提供易懂的資訊，應用

合適的溝通技巧，考量健康識能的問題，讓每一位民眾不因健康識能的

限制而影響其接受服務的機會。

在設計增進高齡者健康識能的課程之前，邀請長者參與課程設計，透

過健康服務中心的需求評估問卷，了解長者在數位化時代對於3C產

品的使用或學習需求，安排合適的數位課程，提升其獲取健康資訊的

能力。

範例二：應用需求評估問卷及評估結果

資料來源：臺北市大同區健康服務中心

108 年台北市大同區亞健康長者健康暨需求評估 

您好，我們是國立台北護理健康大學的實習學生，為協助臺北市大同區健康服務中心推動社區長者照

顧服務計畫，想耽誤您幾分鐘，請教您有關社區長者健康需求的相關問題。您的寶貴意見將成為政府決策時

的重要參考，個人資料與意見也都將受到最嚴密的保護，絕不外洩。若有任何疑慮，歡迎您來電查询。 

敬祝闔家平安 喜樂健康!! 

臺北市大同區健康服務中心(02-25853227) 

及 國立臺北護理健康大學敬上 

 

S1.請問您居住在大同區哪一里段？ ________  

S2.請問您的年齡是歲？________(足)歲 

S3.請問您的性別是？□男 □女 

正式訪問 

1. 請問您在白天或夜晚（日時或暗時）外出時，對於社區（住家附近）的治安，满不满意？ 

 

(1)對大同區的治安環境，滿不滿意？ □非常滿意  □還算滿意 □不太滿意 

□非常不滿意 □不知道/沒注意 

(2)目前是否有社區安全上的需求？ 

(如增加照明、夜間巡守等) 

□沒有需要  □偶爾有 

□非常需要，請說明:＿＿＿＿＿＿＿＿ 

 

2. 請問當您外出時，針於户外（外靠）空間，如廁所、樓梯、坡道的無障礙設計，滿不滿意？ 

(1)對大同區的無障礙設施，滿不滿意？ □非常滿意  □還算滿意 □不太滿意 

□非常不滿意 □不知道/沒注意 

(2)目前是否有社區無障礙環境的需求？ 

（如增加公廁、扶手、電梯、坡道算） 

□沒有需要  □偶爾有 

□非常需要，請說明:＿＿＿＿＿＿＿＿ 

3. 請問您對於大眾交通工具（如公車、捷運）提供長者使用需求設計的設備，如:客易上下的階梯、低底

盤、升降設備、輪椅停靠、服務鈴及防滑地板等，滿不滿意？ 

(1)對大眾交通的服務設備，滿不滿意？ □非常滿意  □還算滿意 □不太滿意 

□非常不滿意 □不知道/沒注意 

(2)目前是否有大眾交通服務的需求？ □沒有需要  □偶爾有 

□非常需要，請說明:＿＿＿＿＿＿＿＿ 

4. 請問您對於公車站牌的標示路線及時刻表內容及字體大小，滿不滿意？ 

(1)對公車站牌相開標示，滿不滿意？ □非常滿意  □還算滿意 □不太滿意 

□非常不滿意 □不知道/沒注意 

5. 請問您現在是否有在使用 3C產品(例如:電腦、手機等)？ 

(1)是否曾經使用 3C 的產品嗎？ □沒有    □有 

(2)目前是否有學習 3C產品的需求？ □沒有需要  □偶爾有  □非常需要 
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新北市汐止區衛生所主任帶領全所同仁，調整衛生保健業務，將星期二

下午衛生保健業務進行調整，參與國民健康署辦理的健康識能同步遠距

教學課程。利用6週星期二下午2點到3點半時間，於衛生所會議室與全

台20家衛生所同步上課以及線上討論健康識能推動的做法。課程內容

包含：健康識能概念介紹、口語溝通、書面溝通、高齡者健康識能、

健康識能社區推動及健康識能案例分享…等單元。對於因故無法出席的

同仁，鼓勵觀看「健康九九+」網站的教學影片，以強化衛生人員應用

健康識能於社區衛生工作的能力，並取得教育學分。(掃描QR code即可

觀看教學影片)

範例一：健康識能遠距教學課程

資料來源：國民健康署「健康九九+」網站https://health99.hpa.gov.tw/

肆

目的：提供容易取得的健康資訊與服務，確保有導航協助。

支持性環境

導航協助主要是能讓民眾藉由衛生單位的引導訊息找到他想要的資訊，以及

到達他想到的目的地。

工作重點如下：

  1. 衛生單位導航資訊清晰容易獲得與使用。

       1.1 提供民眾網站、電話等與衛生單位首次接觸的管道。 

       1.2 提供必要的交通與健康服務資訊。

       1.3 提供民眾免費且易取得的健康資訊服務。

       1.4 主要出入口有協助民眾的服務。

       1.5 各項服務的引導系統清楚易懂。

  2. 彙整轄區內的健康服務資訊並讓民眾容易獲得此資訊。

       2.1 具有統整轄區內各種健康服務資訊的清單。

       2.2 具有多元的健康服務資訊宣導管道與策略，引導民眾獲知相關資訊。

 



衛生所健康識能
推 動 工 作 指 引

衛生所健康識能
推 動 工 作 指 引

1.2 提供必要的交通與健康服務資訊。

必要的交通資訊指的是如何抵達社區衛生單位，例如：民眾搭乘大眾

交通運輸，可提供前往衛生單位的公車時間表；民眾自行開車或騎車

前往，則可提供位置圖及附近停車資訊；服務資訊則需要有服務項目

（如：兒童預防保健、成人健檢、預防注射…等）及服務時間。

設置官方網站，讓民眾首次接觸時可查詢最新消息、活動、掛號…等資訊。

社區民眾在官方網站中可查詢到衛生所的地址、所在位置地圖、電話

和服務時間。

1.衛生單位導航資訊清晰容易獲得與使用。

1.1 提供民眾網站、電話等與衛生單位首次接觸的管道。  

      當民眾初次找尋社區衛生單位時，能夠輕易利用關鍵字在網路上及

      社區中搜尋到官方網站、服務電話，以及有關於單位的聯絡資料。

資料來源：宜蘭縣五結鄉衛生所網站https://wuj.ilshb.gov.tw/ 資料來源：宜蘭縣五結鄉衛生所網站https://wuj.ilshb.gov.tw/

範例：官方網站

範例：官方網站的交通資訊

2120
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1.3 提供民眾免費且易取得的健康資訊服務。 範例二：保健補給站

範例三：視聽健康資訊

資料來源：臺北市南港區健康服務中心

資料來源：花蓮縣富里鄉衛生所資料來源：臺北市大同區健康服務中心

應提供民眾多種健康主題的書面或數位健康資訊，擺放在明顯的位置，

並且有妥善的分類及整理，讓民眾容易取得想要閱讀的健康資訊，如下：

     有閱讀資訊的空間，例如：閱覽室或民眾查閱資訊的空間。

     有容易取用的平面健康資訊。

     有容易取用的視聽健康資訊。

     有海報形式的健康資訊。

     有電視牆播放影音資訊。

     有網路可查詢健康資訊。

     衛生單位的網頁有提供健康資訊。

     有提供健康資訊的App(應用程式)。

範例一：舒適的閱讀空間

有提供民眾閱讀健康資訊，或進行衛教的舒適空間。

分類完善且擺放整齊的衛教單張，並設置於等候區，方便民眾取用。

在大廳設置數位電視，

彙整常用的衛教宣導

短片，例如：兒童預防

保健、癌症篩檢、我的

餐盤、身體活動…等，

提供民眾隨選觀看。

2322
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資料來源：花蓮縣富里鄉衛生所

資料來源：臺中市大甲區衛生所

範例四：健康網站及App清單

範例五：衛教單張的抽屜編號

推薦民眾好用的健康網站及

App清單，張貼在佈告欄，

可讓民眾自行掃描。

衛生所裡常擺放各式

各樣的衛教單張，除

了將它們分類讓民眾

搜尋方便之外，也能

夠將衛教單張羅列出

來並且編號，民眾就

可以對照號碼打開抽

屜來取用。

民眾到達社區衛生單位後，通常會依照主要出入口的指示來找尋需要的

服務，若能有清楚的標示及服務人員協助，就能夠正確的引導民眾，

如下：

     主要出入口設有服務台、櫃台或報到處。

     服務台、櫃台或報到處有清楚的標示。

     有服務人員能引導民眾。

     所有出入口有平面圖。

     平面圖以易懂的標示指出目前所在位置(如：您的位置)。

     具有資訊科技(如：語音/觸控螢幕、智慧型手機App)支援導航服務。

     有經過訓練能協助引導失智、或其他需特殊協助的人力。

     有協助語言翻譯的服務。

1.4 主要出入口有協助民眾的服務。
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範例一：出入口的平面圖

資料來源：臺北市南港區健康服務中心

民眾從電梯出來後，可直接看到牆上掛有平面圖，並清楚標示所在位置。

2726

除了基本逃生平面圖之外，也

可以提供簡易版的平面圖，字

比較大，並搭配圖示，讓民眾

比較容易理解，此外還有繪製

動線引導民眾，在人潮多時可

避免混亂。

主要出入口有志工排班，可協

助及引導民眾接受醫療服務，

志工需經基本的訓練、戴識別證

或穿著可辨識的制服，讓民眾

容易辨識。

範例二：簡易版的平面圖

資料來源：基隆市中正區衛生所 資料來源：彰化縣二水鄉衛生所

範例三：志工協助
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民眾進入社區衛生單位後，會看標誌、地標或路線的引導找到要前往的

地方，因此引導系統必須要清楚易懂、容易使用，並使用民眾慣用的

文字或符號，如下：

     就醫資訊(包含所在地地圖)容易取得。

     標誌設計的高度、位置、顏色與字體大小符合長者的需求。

     標誌以民眾慣用的文字或符號標示。

     標誌的文字加註英文、羅馬拼音。

     同樣的設施或空間位置名稱與符號需一致。

     (例如：統一使用「化妝室」或「洗手間」或「廁所」)。

     如果機構有多棟建築物，建築物間應設置清楚的標誌以引導路線。

     設有引導的標線，從路線起點使用一致性的顏色標示。

     有專為視障民眾設置的導航服務，例如：導盲磚、語音服務、點字

    服務、志工帶領。

1.5 各項服務的引導系統清楚易懂。

2928

範例一：清楚易懂的地標

民眾從行政大樓的電梯出來，即可看到地上有前往衛生所、樓梯、

廁所與哺集乳室的標示，並且使用常見的圖示。

資料來源：基隆市中正區衛生所
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範例二：加大的標誌

資料來源：花蓮縣富里鄉衛生所

範例三：布農族語的標誌

資料來源：臺東縣延平鄉衛生所

考量社區居民的母語有許多為布農族語，故將標誌加上布農族語的

羅馬拼音。

民眾較常進出的科室可以用較大的標誌，讓長者或視力不佳的民眾

能夠輕易辨別。

  2. 彙整轄區內的健康服務資訊並讓民眾容易獲得此資訊。

  2.1 具有統整轄區內各種健康服務資訊的清單。

       健康服務資訊，包含即時資訊(例如：動態消息)，讓民眾清楚近期的

       活動與服務，另一方面既有的各種健康服務資源彙整成數位或書面

       資源清單，讓民眾容易獲得相關的資訊。

範例一：為民服務手冊

資料來源：臺北市大同區健康服務中心網站https://www.dthc.gov.taipei/

將為民服務的項目製作成手冊，包含各種服務項目、服務對象及服務

內容，以及補助項目與申辦方法，讓民眾一目了然。

3130
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範例二：高齡友善服務清單 範例四：樂齡資源網之宣傳海報

資料來源：花蓮縣衛生局

利用圖片及放大字體

的海報設計簡介中心

提供的服務資源，服

務台提供便民服務，

如老花眼鏡、揚聲器

等。

將樂齡資源網有提供的服務清楚羅列在海報上，也有諮詢管道提供

民眾進一步了解。

資料來源：臺北市大同區健康服務中心

範例三：長者整合資源手冊

資料來源：新竹市衛生局

整合適用於長者的社區資源清單，分類包括：運動及防跌、高齡

營養、失智照護、慢性病管理與多重用藥…等，將各個社區能提供的

資源、相關單位及聯繫方式提供給長者及其家屬查閱。
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範例一：高齡友善專區布告欄

資料來源：臺北市南港區健康服務中心 資料來源：臺北市大同區

              健康服務中心

資料來源：臺北市大安區

               健康服務中心LINE

設置特殊議題的專區布告欄，如：高齡友善、婦幼健康、青少年心理

健康…等專區，可以吸引想知道相關訊息的民眾注意，並且獲得完整

的資訊。

範例三：機構外的電視牆

若機構位於人來人往的熱鬧街

頭，設置電視牆可將訊息觸及

到路上的人潮，且數位化的資

訊切換方便，也可播放多媒體

內容，而達到宣傳的效果。

範例二：社群媒體

使用民眾熟悉的社群媒體，定期

推播篩檢、疫苗接種、活動課程

及健康知識…等資訊。

需要特別注意的是，過多的文字

可能難以閱讀，建議善用圖文訊

息、圖表或懶人包的方式，簡化

較為複雜的資訊，讓民眾一目了

然、易於理解。

2.2 具有多元的健康服務資訊宣導管道與策略，引導民眾獲知相關資訊。

     健康服務的資源可以利用多元管道進行宣導與發佈，引導民眾獲知

     相關資訊。多元管道有網頁、布告欄、跑馬燈、資源手冊、廣播、

     各種活動宣導、社群媒體…等。
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資料來源：臺北市大同區健康服務中心 資料來源：彰化縣二水鄉衛生所

資料來源：臺北市南港區健康服務中心資料來源：彰化縣二水鄉衛生所

範例四：健康便利站

健康便利站提供數位設備，

讓 民 眾 自 行 量 測 血 壓 、

血氧，民眾量測後、數據可

上傳雲端，方便民眾自主健

康管理。

範例五：電子看板

傳統的布告欄需要印製海報來

張貼，若常常更新海報，容易

造成紙張的浪費。而電子看板

除了能夠播放動態影片之外，

還 可 以 隨 時 更 新 資 訊 內 容 ，

播 放 最 新 的 訊 息 ， 讓 衛 生 所

人員更方便、快速地傳達重要

訊息給民眾。

範例六：自動語音裝置

將自動語音裝置放在出入口，

當民眾經過門口感應器時，就會

自動播放衛生所的重要資訊，

能夠讓 視 力 不 佳 的 民 眾 更 容 易

獲取訊息。

範例七：健康御守亭

當民眾在機構內看到這樣的景象，通常會好奇停留下來觀看，這是

求籤獲得健康資訊的小遊戲，民眾求籤後，可以根據求籤結果自行翻開

板子，板子裡則是各種不同且重要的健康資訊，有寓教於樂的功能，

亦可增進民眾參與動機，以及加強其對健康資訊的記憶。
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護理師安排家訪進行幼兒口腔衛教，其溝通過程及運用的溝通技巧如下：

護理師：陳太太，我們剛剛談了怎麼照顧弟弟的牙齒，您可以

告訴我一遍，我們剛剛談到的內容，讓我知道是不是有些地方

我沒有講清楚?我可以再講一遍。

護理師：另外還有可以定期帶弟弟去看牙醫(取出衛教單張)，
這裡有一些說明，我們政府對小朋友的牙齒有一些服務。這個

叫做「兒童口腔預防保健服務」….。

陳太太：你剛剛有講甚麼「兒童口腔預防保健服務」，可以半年

去牙醫診所，會幫小孩塗一個保護牙齒的東西，嗯，氟啦!還有

可以問醫師問題，啊也會幫小孩檢查牙齒。

護理師：對、對，很好。那媽媽您都習慣去哪家牙醫診所看，

弟弟可固定在一家看(利用平板電腦一起找診所)。我把這些

資料寫在這個單張上，您可參考。

陳太太：好，謝謝。剛剛你有講到每天睡前要幫弟弟刷牙…。

不要讓他含著奶瓶睡覺…。

護理師：對、對。那我這裡有個模型，您可以做一遍，幫弟弟

刷牙的方法嗎?

護理師：媽媽，有關我剛講的，想請您再講一遍給我聽看看，

看我講得清不清楚。

護理師：對、對。那你知道為什麼要這樣做嗎?

陳太太：是睡著後，牙齒一直泡著奶水，會蛀牙…。

陳太太：好，我試看看。(操作)這樣對嗎?

護理師：是。您做得很好。

陳太太：嗯嗯(接過衛教單張)。

陳太太：好、好，謝謝您。

護理師：不客氣。(紀錄今天訪視的內容，訪視對象的反應。)

關懷、尊重的態度，強調向他解釋

清楚是你的責任。請對方用自己

的話說出來(Teach-Back)。

確認理解後再進行下一個訊息的

給予(分段學習)。
使用易讀的書面教材當作溝通的

輔助工具。

提供「如何做」的訊息。

一次2-3段重要的訊息。

確認對訊息能正確執行。

用自己的話說出，確認理解。

確認理解。

回覆示教。

讚賞，讓對方有成就感。

紀錄病人回覆示教的結果與反應。

社區衛生專業人員的口語溝通情境涵蓋一對一的口語溝通互動與進行

衛教宣導時的一對多互動，皆可參考應用以下健康識能的溝通技巧。

     使用淺白易懂的語言。

     訊息大量或複雜度高時，應用分段確認的技巧。

     有確認理解的做法，例如：回覆示教或設計Q & A。

     應用輔具說明，例如：圖片、影片、模型…等。

     鼓勵服務對象問問題。

     以最重要的資訊為優先。

     必要時溝通對象須涵蓋家人或主要照顧者。

     有語言協助的需要時，主動請家人或尋求翻譯協助。

範例一：回覆示教(Teach-Back)

1. 口語溝通容易理解且容易執行。

2. 書面資訊的設計與發佈容易理解且容易執行。

3. 電腦應用程式和新媒體的操作設計與發佈資訊容易理解且容易執行。

4. 具有提供母語資訊與溝通的人力、物力資源或管道。

5. 有針對高風險情境對象的溝通策略。

1. 口語溝通容易理解且容易執行。

溝通過程 常用技巧

資料來源：引自健康促進工作手冊【健康識能】

工作重點如下：

3938

伍

目的：以符合健康識能的技巧進行公眾溝通與資訊傳播。

健康識能服務
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健康識能友善口語溝通包提供醫療人員許多技巧與資源，當需要與

病人口語溝通時，能考量到病人健康識能的問題，運用容易理解的

方式，傳達清楚的訊息給病人與家屬。(掃描QR code即可下載使用)

範例二：健康識能工具包－口語溝通包

資料來源：國民健康署「健康九九+」網站https://health99.hpa.gov.tw/ 資料來源：國民健康署「健康九九+」網站https://health99.hpa.gov.tw/

在自製衛教教材時，可依循國民健康署發行之健康識能友善教材評估

指標來設計編排，讓教材更清晰、易讀、易理解。(掃描QR code即可下載

使用)

範例一：健康識能友善教材評估指標使用指引及懶人包

書面資訊包含提供給民眾的紙本或影音衛教教材、法規資訊、說明

書、通知書…等。設計及發佈的做法如下：

     遵循易讀、易理解的設計原則。

     定期修訂書面資訊，確保資訊品質與正確性，並註明新的修訂日期。

     標示製作來源，以便使用者評估資訊的可信賴性。

     具有容易獲取且符合健康識能友善的書面資訊，協助傳播健康訊息。

     書面資訊的運用以輔助口語溝通為主，非完全取代口語溝通。

2. 書面資訊的設計與發佈容易理解且容易執行。

健康識能工具包

4140
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安全飲酒年曆有三項優點：

(1)結合年曆或其他實用物品，會使民眾較樂意取用。

(2)以安全飲酒量為主題，對於有飲酒習慣的民眾較願意接受。

(3)將常見的酒精飲料及杯子作為安全攝取量的範例，民眾較容易理解 

及執行。

資料來源：花蓮縣秀林鄉衛生所 資料來源：臺北市大同區健康服務中心

範例二：安全飲酒年曆

範例一：體適能量測流程

4342

衛生單位如果透過電腦應用程式或新媒體(網站、電子報、社群媒體…)

發佈資訊，應讓使用者易於操作，包括軟體與操作程序。

     具有電腦應用程式和新媒體操作步驟說明指引，引導操作步驟。

     使用指引應易讀、易理解。

     電腦應用程式、新媒體與使用指引應經過使用者測試。

3.電腦應用程式和新媒體的操作設計與發佈資訊容易理解且容易執行。

在體適能儀器旁設置量測的流程步驟，操作步驟簡單易懂，讓民眾

可對照步驟來自行操作與使用。
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範例二：活力健康手札

資料來源：花蓮縣富里鄉衛生所 資料來源：臺東縣延平鄉衛生所

資料來源：臺北市大安區健康服務中心

範例三：體適能器材教學影片

測試體適能的器材，除了有操作說明的海報展示之外，衛生所特別請

教練拍攝使用方式，製作成視聽短片，教導民眾如何正確的使用。

範例一：布農族語的失智症十大警訊

4. 具有提供母語資訊與溝通的人力、物力資源或管道。

將「失智症十大警訊」轉譯

成布農族語的羅馬拼音，讓

布農族居民可以理解，而少

數看不懂羅馬拼音的居民，

則會請專業族語老師口述給

他們聽。

4544

當社區居民有部分母語為非中文時，在健康資訊的傳達方面，應有

協助溝通的人力、物力資源或管道。

     工作人員知道如何使用語言協助服務，以及如何與翻譯人員合作。

     具有語言服務的人力與物力資源管道，可供工作人員應用或轉介

     有需要的民眾使用。

     視衛生單位服務對象的需求，重要的書面與視聽資料備有不同

    語言的版本。

民眾在使用體適能檢測儀器時，往往不清楚做出來的數據代表什麼

意義，於是發展了活力健康手札，提供民眾判讀與記錄自己的健康

狀況。
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範例二：八種非中文語言的「我的餐盤」

資料來源：臺東縣衛生局

範例一：翻譯需求圖卡

資料來源：國民健康署「健康九九+」網站https://health99.hpa.gov.tw/

臺東縣衛生局將「我的餐盤」轉譯成越南語、魯凱族語、布農族語、

卡拉魯然排灣語…等，共有八種非中文的語言，提供給各社區居民。

(此圖為越南語)

設計各種語言的卡片，讓病人依據他的語言需求使用，就醫時可藉此

讓醫療人員獲知他的語言需求。可放在服務台，讓民眾一進入衛生機

構單位時，機構衛生人員即能提供協助。

這裡所指高風險情境與對象，是指健康資訊的溝通與傳遞如果發生

錯誤，容易造成較嚴重健康危害的情境，或是容易發生誤解資訊的

對象，包括：慢性病人需長期用藥者、新列入個案管理的個案、

年長者、非中文母語者…等。在與其溝通時，需考量他們的特殊

狀況，而執行不同的策略，使他們容易理解。

5. 有針對高風險情境對象的溝通策略。

英文版 印尼文版 日文版

I need 

translation 

assistance.

Saya butuh 

bantuan 

terjemahan

翻    のヘルプが

必要です

言尺

我需要翻譯協助 我需要翻譯協助 我需要翻譯協助
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資料來源：臺北市大同區健康服務中心

資料來源：臺東縣衛生局

範例二：手語視訊服務

若來訪的民眾需要手語服務，有線上手語視訊系統，能夠立即連線，

協助衛生人員與民眾的溝通。

範例三：疾病及症狀手冊(原住民族語轉譯)

將常見的疾病及症狀轉譯成六種原住民語，並且搭配生動的人物圖像，

可作為衛生人員進行口語溝通的輔助工具。

4948

陸

目的：協助民眾增進健康識能。

增進健康識能的活動

工作重點如下：

   1. 提供民眾獲得與增進一般性的健康識能技巧。

   2. 提供民眾獲得與增進健康生活型態的健康識能。

   3. 提供民眾獲得及增進預防疾病的健康識能。

   4. 提供民眾獲得及增進疾病自我管理的健康識能。

NOTE:

符合健康識能原則的活動:

增進健康識能的活動內容與執行方式，需具有幾個特色以符合健康識

能原則:

1.需強調衛教對象最想要及需要知道以及執行的相關資訊，也就是

「使用者為中心」的資訊。

2.善用符合健康識能原則的口語或書面溝通技巧作為衛教的方法。

3.為確保民眾能執行，活動的設計可多應用「參與式學習」的實作

   活動，即時回饋。

4.利用回覆示教(Teach-back)，確實指導如何應用，並追蹤執行效果

   隨時修正。

5.建議視活動的目標，將活動內容分次執行，加強效果。

註 :健康識能口語與書面溝通技巧的原則可參考

https:/ /health99.hpa.gov.tw/material/6486
https:/ /health99.hpa.gov.tw/material/3302
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  1. 提供民眾獲得與增進一般性的健康識能技巧。 範例一：耆老增能計畫

資料來源：臺北市大同區健康服務中心網站https://www.dthc.gov.taipei/

衛教活動設計前，進行社區長者的需求評估，發現長者在獲取資訊的

管道上較為傳統，通常僅透過里鄰長或公衛護理師聯繫宣導，因此選

定75歲以上教育程度較低的長者，根據這些需求連結長者的生活經

驗，規劃四個主題：

1. 營養教育：以實作、日常生活題材為主，例如：使用適當大小的

   夾鏈袋裝堅果，來告訴長者這就是一天的堅果量。

2. 3C網路：讓長者學會如何使用手機搜尋、網路掛號、坐車、接聽

   電話...等。

3. 社區資源：認識社區資源，包括：敬老卡的使用、物品的採買、

   有機會接觸到的機構，如：社會局、區公所、運動中心，也帶長者

   實際到現場了解。

4. 生命教育：讓長者理解什麼是預立遺囑，並提供志工平台協助他們。

一般性的健康識能技巧指的是民眾獲得、理解、評判與應用健康資訊

的能力。可利用衛教活動增進一般健康識能。

主題例如：

      看病時如何問問題。

      如何與醫療人員溝通。

      如何使用網路找尋健康資訊。

      認識常見的醫學專有名詞。

      看懂營養標示與能夠指出一份營養成分的量。

      看懂藥物標籤、檢驗值…等。

      判斷網路健康資訊的正確性、可信度。

5150
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  2. 提供民眾獲得與增進健康生活型態的健康識能。

具有促進健康生活型態的資訊或衛教資源，以及增進健康生活型態的

衛教活動，而衛教活動的進行遵循健康識能原則。

範例：營養介入課程

圖示請見下頁

資料來源：臺北市南港區健康服務中心

1. 需求評估：使用迷你營養評估量表，了解社區民眾是否有營養不良

的狀況，進行課程主題的選定，以及課程的安排，並以在地食材進

行設計。

2. 團體活動：帶領長者了解六大類食物，以及烹調者餐飲的輔導。

    *營養衛教小工具─我的餐盤卡牌

3. 實作：讓烹調者依據營養師建議做出符合健康的均衡飲食之後，

長者依照我的餐盤的原則，夾出正確的份量與比例，以參與式的

實作活動增加實際應用的能力。

範例二：長者手機App課程

針對65歲以上有使用智慧型手機的長者，增進他們運用手機的能力，

例如：網路搜尋、LINE的使用、拍照…等，讓長者們能夠適應數位化

的健康傳播方式。

5352

應用桌遊的方式，以食物卡牌教導六大類食物的分類。因為東部

原住民族群眾多，所以卡牌上的食物分成山線、海線、一般版本

的特有食材，例如：山線的食材有山老鼠、蝸牛…等，皆由在地

衛生所提供最常見的食材，讓社區民眾瞭解平常吃的食物是屬於

哪種類別。

App



接下頁

資料來源：臺東縣衛生局

資料來源：花蓮縣秀林鄉衛生所

  3. 提供民眾獲得及增進預防疾病的健康識能。

具有疾病預防的資訊或衛教資源，以及增進疾病預防健康識能的

衛教活動，而衛教活動的進行遵循健康識能原則。

範例：菸害防制衛教

護理長製作菸害防制的小道具，讓民眾直接觀察與體驗抽菸造成血管

的危害，比起只用言語描述更能傳遞抽菸的危害訊息。

1.用軟硬不同的水管，讓民眾試著捏捏看，體驗吸菸者的血管硬化的

程度。

5554
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  4. 提供民眾獲得及增進疾病自我管理的健康識能。

具有疾病自我管理的資訊或衛教資源，以及增進疾病自我管理健康

識能的衛教活動，且衛教活動的進行遵循健康識能原則。

範例：糖尿病管理自助介入計畫（SHIP-DM）

資料來源：花蓮縣秀林鄉衛生所

這是一個美國社區針對韓裔糖尿病人促進糖尿病自我管理的介入措

施。主要的目的在提升病人糖尿病管理知識和技能、促進與醫護人員

有更好的溝通、鼓勵更好地利用醫療保健資源，並提高他們解決問題

的技能。介入內容應用了行為改變理論，增加動機與參與，並有增進

健康識能的措施與提升自我管理的能力。

2. 透明試管是代表血液流動的情形，吸菸者的血流速會較慢，裡面有

許多白白的成分是血脂，容易造成堵塞、心肌梗塞或其他心血管疾病。
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SHIP-DM包括三種主要的介入：

1. 團體課程

   設計6週課程，每週進行2小時(分段學習)。課程透過多媒體演示、

   回覆示教、角色扮演和小組討論，來鼓勵參與者積極參與。

   課程由三個單元組成：

   (1) 行為單元：提高參與者對糖尿病管理與治療的認識，減少風險因

       素，並透過提高解決問題的技能、自我信念與認知重建，來提高

       參與者糖尿病管理的能力。

   (2) 心理單元：幫助參與者從更積極的角度重新定義生活逆境，將

       糖尿病視為挑戰而不是威脅。

   (3) 健康識能單元：透過閱讀食品標籤、理解基本醫學術語、按照說

       明獲取可用的醫療資源，提升參與者的健康識能。

社區(衛生所)
健康識能推動工作指引

社區(衛生所)
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從各種資訊溝通途徑改善健康資訊品質，使資訊符合「易獲取、

易理解、可信賴、可執行」的健康識能友善資訊，讓民眾善用，提升

自我健康維護的動機，並能有充分的資訊進行健康決策，是社區健康

識能友善照護的目標。本指引從機構組織策略、資訊環境至健康資訊

的溝通與服務，收集各地衛生所提升健康識能的做法，以簡單清楚的

說明與範例，提供社區衛生專業人員改善健康服務品質的參考。衛生

單位可以依工作指引盤點現有情況，討論使用者需求，選擇優先

改善的項目訂定計畫，評估各單位人力、物力資源，進行漸進式

規劃，逐一完成，使成為健康識能友善服務的衛生單位。

2. 自我血糖監測

   提供參與者12個月份的血糖機、試紙和採血針，並提供如何準確

   測量血糖、記錄在糖尿病管理日記的詳細說明(協助執行自我管理

   技巧)。

3. 提供個人化諮詢

   每月提供一次諮詢，幫助每位參與者達到個別化的治療目標，

   並保持獲得的自我保健技能和健康生活方式。

   諮詢小組每週進行例會，討論參與者的情況。在會議中特別聚焦於

   討論面臨挑戰的參與者，並規劃幫助他們克服障礙的策略。

資料來源：Kim, M. T., Kim, K. B., Huh, B., Nguyen, T., Han, H. R., Bone, L. R., & Levine, 

D. (2015). The effect of a community-based self-help intervention: Korean Americans 

with type 2 diabetes. American Journal of Preventive Medicine, 49(5), 726-737.

結  語
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